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Resumen

Latam Airlines, ha logrado un gran reconocimiento dentro del mercado de las
aerolíneas en Colombia y nivel Internacional, debido a que ha implementado un nuevo
modelo de negocio para mejorar el servicio al cliente y por ende la obtención de una mayor
rentabilidad corporativa. La empresa ha entendido que se requiere hacer cambios internos
significativos a nivel organizativo y establecer una mayor cualificación de su recurso humano
en la finalidad de poder brindar servicios de calidad superior a los clientes. La presente
investigación está referida a presentar una propuesta de mejora en la ejecución del servicio
hacia el cliente y el identificar cual es el rol que cumple Latam como empresa de servicios
de transporte aéreo en Colombia. Los resultados obtenidos en el estudio indican que se
requiere que la organización refuerce el conocimiento en materia de servicio al cliente, y en
ese sentido, es favorable la cualificación de los colaboradores no solo en cuanto a los
conocimientos, sino también, en el crecimiento personal de los mismos, todo ello, conducente
a un mejor desempeño operacional y en logro de los estándares de servicio a un nivel
superior, y en concordancia con el nuevo modelo de negocio propuesto por la Latam Airlines.
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Abstract

Latam Airlines, has achieved great recognition in the Colombian airline market and
International level, because it has implemented a new business model to improve customer
service and therefore obtaining greater corporate profitability. The company has understood
that it is necessary to make significant internal changes at the organizational level and
establish a greater qualification of its human resources in order to provide superior quality
services to customers. The present investigation is referred to present a proposal of
improvement in the execution of the service towards the client and to identify which is the
role that Latam fulfills like company of services of air transport in Colombia. The results
obtained in the study indicate that the organization is required to reinforce knowledge in
terms of customer service, and in this sense, the qualification of the collaborators is favorable
not only in terms of knowledge, but also in personal growth. of them, all this, leading to a
better operational performance and achievement of service standards at a higher level, and in
accordance with the new business model proposed by Latam Airlines.
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Introducción
El presente trabajo de grado es importante para el área administrativa de la aerolínea
LATAM porque plantea el diseño de una propuesta de mejora en el servicio al cliente y un
refuerzo en el conocimiento de rol para un mejor desempeño en las funciones de sus
colaboradores. Como la aspiración de la empresa es llegar a ser reconocida como uno de los
tres grupos de aerolíneas más grandes del mundo; basa sus estándares de servicio y calidad
en tres pilares que son la seguridad, la eficiencia y el ser atento; por lo tanto para llevar a
cabo sus pilares y su aspiración que es cuidar que los sueños de los pasajeros lleguen a su
destino, se realizó un trabajo investigativo donde se encontró como principales oportunidades
de mejora el establecer refuerzos en la capacitación de servicio hacia el cliente, y en las
funciones a desempeñar de acuerdo al cargo; de igual manera estandarizar un plan de carrera
en algunas áreas del aeropuerto, en donde se pueda presentar una mejora salarial y un
crecimiento tanto personal como profesional en donde los funcionarios se apersonen de la
importancia que tiene el servicio al cliente y los efectos que conllevan su buena ejecución.
El diagnóstico inicial nos permitió conocer los aspectos a trabajar en la parte cognitiva
de los colaboradores para lograr un mejor desempeño en su labor asignada y acercarnos como
empresa a su parte emocional, logrando por medio del conocimiento entender sus emociones.
La propuesta nace a raíz de los resultados presentados en el 2017 en los niveles de
percepción del servicio por parte de los clientes de la aerolínea Latam Airlines, en donde se
mide la preferencia de los pasajeros frente a otras aerolíneas; adicional a esto por la baja
ejecución del servicio que se comenzó a presentar en los colaboradores por el
desconocimiento de su rol. La aerolínea cuenta con gran reconocimiento dentro del mercado
e implementó un nuevo modelo de negocio para mejorar la rentabilidad como compañía;
dado que este cambio no fue positivo para el pasajero, se disminuyó la preferencia de este
hacia la empresa y como consecuencia se evidenciaron bajos resultados en la percepción del
servicio al cliente reflejados en la medición del NPS 1 (Net Promoter Score).

1 Net

Promoter Score: es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa
basándose en las recomendaciones
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I.

Tema

Servicio al cliente
1.1. Línea de Investigación
Gestión, Administración y Organización
1.2. Título
Propuesta de mejora en la ejecución del servicio hacia el cliente y conocimiento de rol
en Latam Colombia
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II.

Antecedentes de Latam Airlines

Latam Airlines ha tenido presencia en países Brasil, Chile, Argentina, Perú, Colombia y
Ecuador; a ello, se le añaden los vuelos Inter-regionales, e internacionales que unen a
Sudamérica con el resto de naciones del mundo. Esta compañía presenta como principal
fortaleza, la red de destinos, debido al esfuerzo realizado por muchos años, en donde la
organización se ha desempeñado en ofrecer un amplio portafolio de vuelos a sus clientes, con
un amplio margen de destinos, conexiones e itinerarios.

LAN se constituyó como empresa estatal en el año de 1929, prestando servicios de
transporte aéreo de pasajeros, carga y correspondencia. Es así que la empresa se acerca a sus
90 años de servicio a pasajeros y de carga.

Luego de 60 años de servicios LAN, en el año de 1989, se asoció a inversionistas a nivel
nacional y a Scandinavian Airlines System (SAS), haciendo la venta del 51% de su capital
accionario. Posteriormente en el año de 1994, la empresa se privatizó totalmente, cuando los
actuales socios controladores de la compañía, en unión con otros accionistas principales, se
volvieron propietarios del 98,7% de las acciones de la compañía y ello incluía los títulos
valores que eran del Estado. A partir de ahí, LAN empezó a desarrollar su expansión
comercial a nivel internacional.

LATAM Colombia nació como AIRES (Aerovías de Integración Regional S.A), en
donde el grupo LAN CHILE, lo adquirió a finales de 2010 manteniendo esta identidad hasta
2016, año en que LAN y TAM se fusionaron para crear a LATAM Colombia, bajo su
identidad actual. El proceso de fusión tardó cuatro años en donde se ahorraron 650 millones
de dólares por dejar de operar como empresas independientes, esperando un crecimiento por
encima del 5% y mantenerse como la segunda compañía aérea más grande del país. Desde
el inicio de sus operaciones LATAM Airlines Colombia, ha logrado posicionarse como el
segundo operador del mercado doméstico, y ha tenido un reconocimiento, como uno de las
líneas áreas de mayor competitividad en América Latina. La compañía opera en la actualidad
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14 destinos al interior de Colombia, y ofrece una amplia conectividad desde Bogotá y
Medellín.

Misión

Conectar a las personas con seguridad, además de un excelente y agradable servicio,
buscando convertirnos en la aerolínea preferida de los pasajeros. En LATAM la seguridad
de las personas que viajan es lo primero, y para ello, desarrolla un excelente servicio y se
mantiene la organización dentro de un proceso de mejora continua.
La compañía en función del logro de su misión, ha elaborador su plan estratégico,
teniendo en cuenta, los siguientes factores de éxito.
Liderazgo de red: Se reforzarán el conjunto de rutas en Sudamérica, con el propósito
de ofrecer a sus clientes, las mejores opciones y generando una amplia conectividad dentro
de la región. La organización hace uso de sus ventajas competitivas a nivel nacional,
haciendo presencia en siete mercados y un servicio internacional e intra-regional.

Marca líder y experiencia del cliente: Se establece una diferenciación del servicio
a los clientes, con base en la experiencia de la compañía, y en conjunción con las nuevas
tecnologías de la comunicación. La empresa se encuentra trabajando en una singular y
unificada marca, cultura, producto y propuesta de valor en sus servicios.
Competitividad en costos: La organización trabaja en la redefinición de su estructura
de costos para ser más competitiva y facilitar el acceso de los servicios a los clientes, todo
ello, en función de una mayor flexibilidad y rapidez en la toma de decisiones. Se tiene como
meta la reducción de los costos totales en aproximadamente un 5% del total de costos
operacionales al 2018.
Fortaleza de la organización: LATAM tiene sus fortalezas en sus colaboradores que
se caracterizan por ser personas honestas, trabajadoras y con sentido de pertenencia, que
presenten liderazgo e iniciativa en el propósito de ofrecer un valor agregado diferenciador a
los clientes y mantener una empresa sana y sostenible.
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Gestión proactiva del riesgo y de los stakeholders: la empresa asume su
responsabilidad sobre los riesgos y de los stakeholders en la toma de decisiones,
especialmente en un grupo multinacional como LATAM.

Visión

Ser uno de los tres mejores grupos de aerolíneas del mundo.

Propósito: Cuidamos que los sueños lleguen a su destino.

Fortalezas


Presencia líder y única en américa de sur.



Amplia red de destinos y mejores socios para entregar la mejor conectividad.



Modelo de negocio “low cost” en operaciones nacionales.



Flota moderna y estrategia de optimización de flota.



Procesos eficientes.



Marcas fuertes asociadas con alianzas estratégicas globales claves.
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III.

Problema

3.1. Planteamiento
La propuesta de mejora del servicio al cliente, se diseñó en un corto plazo como un
programa de refuerzo para el conocimiento de las distintas funciones asignadas para los
colaboradores de la compañía que trabajan en el aeropuerto el Dorado en Bogotá; en donde
a partir de un diagnóstico se fortalecerán los conocimientos y la ejecución de un buen
servicio. A mediano plazo se dará a conocer ante la empresa la propuesta que se quiere
implementar para que se eleven los estándares de servicio, en donde el foco sea el
conocimiento de las funciones por parte del colaborador y el impacto que estas generan en la
prestación del servicio. A largo plazo se llevará a cabo la propuesta para que esta sea
implementada.
Esta se implementará en el aeropuerto El Dorado de Bogotá; involucrando las áreas que
tienen contacto directo con el pasajero y que cuentan con las poblaciones más grandes como
lo son agentes de servicio al pasajero y ejecutivos de oficinas de ventas; quienes están
distribuidos en distintos roles a ejercer dentro de la operación en Bogotá.
La realidad del mercado actual de las aerolíneas Latam Airlines Colombia incursionó a
mediados del año 2017; un nuevo modelo de negocio, el cual fue presentado a los clientes
para que elijan la manera como querían viajar, ajustando cada uno de los servicios que
quieren adquirir de acuerdo a sus necesidades. Para el 2018 Latam lanza la herramienta Voz
del cliente, que consolida toda la información que nos brindan nuestros pasajeros a través de
una encuesta sobre la percepción que tuvieron en cuanto a su experiencia de viaje con la
aerolínea; esta es recibida por parte de los pasajeros vía correo electrónico al aterrizar. A
través de esta, se puede visualizar inmediatamente los resultados de la encuesta y los
comentarios de los pasajeros, en donde varios de estos manifestaban su desacuerdo con los
cambios realizados en tarifas y nuevos cobros. Al darse estas implementaciones; la gran
mayoría de los usuarios no lo tomaron de manera positiva y es por esto que se dio un
decrecimiento en los niveles de percepción del pasajero en el servicio; esto se evidencia
directamente en los aeropuertos en donde existe operación Latam, afectando a los
colaboradores que son quienes reciben la inconformidad de los pasajeros por las nuevas
implementaciones.
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De esta manera, nace la necesidad de plantear una propuesta de refuerzo para la mejora
en la ejecución del servicio hacia el cliente y conocimiento del rol del colaborador; en donde
se diseñará un programa de refuerzo para los funcionarios que realizan su labor de cara al
cliente; a partir de un diagnóstico que busca encontrar las falencias a trabajar en el servicio
y de esta manera incrementar la percepción del colaborador frente a los pasajeros.
3.2 Formulación del problema
¿Cómo mejorar la ejecución del servicio al cliente y conocimiento de rol por medio de
una propuesta de servicio para los colaboradores de Latam en el aeropuerto el Dorado?
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IV.

Objetivos

4.1. Objetivo General
Diseñar una propuesta de mejora en la ejecución del servicio hacia el cliente y
conocimiento del rol por parte de los colaboradores; con base en un diagnóstico interno de
los niveles de percepción y adaptación del nuevo modelo de negocio implementado en la
aerolínea Latam Airlines Colombia, para lograr un mejor rendimiento y una mejor
satisfacción del servicio al cliente.
4.2. Objetivos Específicos
Determinar el conocimiento actual que tienen los colaboradores de Latam Airlines
con respecto al servicio al cliente, mediante la realización de un diagnóstico.
Precisar las acciones necesarias para mejorar la calidad del servicio al usuario externo
e interno por medio de la herramienta de evaluación aplicada a los colaboradores,
logrando ejecutar estrategias que permitan mejorar los niveles de calidad en el
departamento de atención al usuario.
Diseñar una propuesta de mejoramiento en el servicio y conocimiento del rol, con
base en los resultados del diagnóstico inicial que permita el fortalecimiento de los
colaboradores en la prestación del servicio al cliente en Latam.
4.3. Justificación
El transporte aéreo es un sector de alto impacto en la economía nacional, alrededor
del 0.55% del PIB y esta participación ha venido incrementando en los últimos 15 años
(Luengas, 2016). Es notorio, como las empresas de aerolíneas por fuerza de la competitividad
desarrollan servicios con mayores valores agregados hacia los clientes. En el ámbito de la
atención al cliente, se ve muy influenciado por la calidad de la infraestructura con que cuentan
las aerolíneas y la flexibilidad operacional ante el cambio del mercado, pero también, la
calidad del servicio al cliente, depende en que estas compañías cuenten con un recurso
humano cualificado, que sepa brindar un servicio acorde con las nuevas necesidades y
expectativas de las personas que viajan a nivel nacional e internacional.
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La presente investigación está referida a identificar qué acciones desarrolla la
empresa Latam Airlines Colombia, en función de fortalecer la labor de sus colaboradores y
de mejorar la ejecución del servicio al cliente en Colombia. El estudio es de gran significancia
debido a que el nuevo modelo de negocios que se está desarrollando en la empresa conlleva
a un mejor análisis en cuanto al proceso de satisfacción de los clientes y la expansión
comercial de la aerolínea Latam en Colombia y a nivel internacional. El aporte teórico de la
investigación se constituirá en definir y diferenciar el servicio que ofrece Latam en
comparación con el resto de empresas del sector de aerolíneas en Colombia.
En lo práctico, los resultados del estudio servirán como referente para que Latam
defina actividades, planes y estrategias en procura de fortalecer sus servicios a los clientes, y
en el lleno de sus expectativas particulares.

V.

Marco Referencial

5.1. Marco teórico
5.1.1 Servicio al cliente
El servicio al cliente dentro de cualquier tipo de empresa es un intangible que se
diferencia de las demás actividades empresariales porque permite marcar los límites entre lo
inadecuado y lo aceptable. El servicio al cliente está presente para enriquecer y complementar
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los niveles de satisfacción, logrando que a partir de una buena ejecución se logre fidelizar o
desterrar un usuario para siempre (Diago, 2012).
El servicio debe ser el principal diferenciador entre una empresa y otra; logrando que
bajo su estandarización se construya una cultura organizacional en donde se comprenda que
todas las áreas de la empresa están involucradas en alguna medida en lograr que haya una
mayor satisfacción del cliente. No se puede pensar que el servicio dentro de una organización
es labor de unos pocos y que esta responsabilidad no cae en todos ya que se debe manejar,
desde las altas directivas, hasta los funcionarios que tienen el contacto directo con el pasajero.
La industria del transporte aéreo además de contar con estrategias empresariales como
logros financieros, participación y expansión en el mercado y nuevos servicios; debe
mantener de manera prioritaria el entregar un excelente servicio al cliente para contribuir con
que las estrategias mencionadas se alcancen a través de tácticas en donde se integre el recurso
humano como parte clave de generación del éxito.
Un servicio al cliente eficaz, es aquel que logra al armonizar las necesidades y
expectativas del cliente, en donde debe existir una organización dispuesta a lograr
satisfacerlas respaldándose bajo una estructura humana y operativa en donde el objetivo final
siempre va a ser el cliente sin dejar a un lado la orientación al mercado y el fin de este

En el año de 1987 surgió una crisis en las aerolíneas, en ese sentido Denton (1991),
expresa lo siguiente:

En diciembre de 1987, la revista Fortune informó que los clientes estaban hartos del
mal servicio. Contaba cómo Yankelovich Monitor, en una encuesta anual a 2.500
clientes, indicaba que, en los años recientes, entre las industrias de servicios, sólo se
había notado un aumento de calidad en los supermercados. Los restaurantes, hoteles
y grandes almacenes se quedaron estancados, mientras que la calidad de las líneas
aéreas, bancos y transmisión de televisión por cable incluso llegó a descender
(Denton, 1991, p.1).
Según (Diago, 2005). En su libro “Fundamentos del servicio al cliente de la aviación
comercial” En correspondencia con lo anterior, desde ya hace casi dos décadas, se comienza
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a ver una descendencia en la calidad en el servicio ofrecido por las líneas aéreas; esto en la
actualidad se presenta debido a la disminución de costos y de valores agregados, que ha
manejado este nicho de mercado y que ha ido determinado que la idea que se tenía de viajar
en avión disminuya frente a los usuarios y que de esta misma manera, la percepción de estos
sea que en la actualidad se presenta un bajo servicio frente a los que se percibía en años
anteriores.
Según (Diago, 2005). Anteriormente utilizar el servicio de transporte aéreo, era
catalogado como un lujo de pocos por sus altos costos y porque era un privilegio que llegaba
a ser del alcance de algunos grupos de la sociedad, que contaban con los recursos necesarios
para acceder a este; y es por esto que una de las percepciones que se presentan en la actualidad
por parte de los usuarios, es que enlazan la calidad del servicio con los beneficios o
privilegios que se obtenían al viajar en avión.
El transporte aéreo pasó de ser un bien accesible para pocos para convertirse en una
necesidad para la mayoría de las personas, ya que logra acortar distancias, acercar personas,
cerrar negocios e incrementar ganancias que se logran en menor cantidad de tiempo.

5.1.2 La Satisfacción del empleado y clientes
Benjamín Schneider y David Bowen (2004) realizaron una investigación con
colaboradores y clientes donde demostraron que cuando los colaboradores están satisfechos
es más fácil llegar y lograr clientes satisfechos.
Según Gosso (2008), en su libro “hiper satisfacción del cliente”, la satisfacción se basa
en estados de ánimo entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa,
ejemplo:
Si no se activó ninguna emoción positiva en el cliente la compañía simplemente hizo su
trabajo, pero no entregó ningún valor agregado. Si por el contrario se activó una emoción
negativa el cliente tendrá un estado de insatisfacción, por lo que la compañía tiene que asumir
nuevos costos, el prestar el servicio nuevamente, compensación del mismo, neutralizar los
comentarios adversos del servicio y elevar la moral de los colaboradores. Por lo contrario, si
el cliente sintió que el servicio supero sus perspectivas, el resultado será favorable, debido a
que se logró satisfacer totalmente al cliente.
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Y como dice Gosso (2008), se habrá ganado un cliente hiper satisfecho, lo que representa
para la empresa, fidelización de cliente y quien muy seguramente volverá a comprar y por
supuesto contará sus experiencias a otros y esto atraerá nuevos clientes a la compañía.
Aquí no solo se satisfago al cliente sino también al colaborador quien quedó
entusiasmado y motivado por los agradecimientos y elogios del cliente en vez de criticarlo y
maltratarlo, de nuevo se confirma la teoría de Benjamín Schneider y David Bowen donde se
demuestra que tanto el clima en función del servicio como el clima laboral deben estar
altamente fusionados con las percepciones generales del cliente acerca del servicio.
5.1.3 Las Expectativas de los clientes
Estas son dinámicas y están sujetas a modificaciones, ya que los clientes crean
expectativas de desempeño debido a muchos elementos que inciden en el servicio, tales como

Figura 1. Expectativas de desempeño de los clientes

Fuente elaboración propia basada en el autor Gosso (2008)

15

5.1.4 El papel de los colaboradores de servicio
Los colaboradores de cara a cara al cliente son muy importantes para el éxito de cualquier
organización de servicio y por supuesto todo el personal que desempeñe una parte en la
entrega del servicio ya que son los que finalmente influyen en las percepciones del cliente.

El enfoque está en los colaboradores de servicio de contacto con el cliente ya que ellos:

Figura 2. La importancia de los colaboradores

Fuente elaboración propia basada en el autor Zeithaml et al. (2009)

5.1.5 El triángulo del servicio
Se puede observar el servicio como un todo, en donde hay un encadenamiento alrededor
del cliente, es decir se basa en las experiencias del cliente con la empresa.
Si estos componentes claves se encuentran alineados apoyando al colaborador, éste
podrá dar un mejor servicio interno y externo.
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Figura 3. Triángulo del servicio

Fuente Albrecht (1987). La excelencia en el servicio

5.1.5.1 El cliente
Es el corazón del modelo en el círculo central, es quien compra los servicios, es decir es
a quien debemos identificar y conocer.
5.1.5.2 La estrategia del servicio
Se elabora con base en la información demográfica (dónde vive, qué hace, con quién
vive, nivel de ingresos, etc.) y psicográfica (lo que piensa y siente con respecto al servicio,
entre otros), para poder establecer la estrategia y conocer más a fondo a los clientes. Y
presenta dos aspectos centrales; uno, es la dedicación de ofrecer un servicio interno que se
adapte al cliente y segundo, que haya promesa del servicio a los clientes, que es enfocado de
forma externa.
5.1.5.3 El personal
El personal dentro del modelo del triángulo del servicio incluye a todos colaboradores
de la empresa, y éstos deben tener conocimiento y obligarse a la promesa del servicio, que
fluye de la estrategia del servicio.
5.1.5.4 Los sistemas
Todas las personas de la compañía deben laborar acorde con el diseño de los sistemas
de direccionamiento del negocio. Los clientes deben interactuar con la organización y
viceversa con el fin de hacer negocios. Finalmente, la estrategia del servicio incide
significativamente en los sistemas comerciales a medida que la empresa se enfoca
completamente en el cliente.
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5.1.6 Cadena de utilidad de servicio.
Según los autores Heskett, Loveman, y Schlesinger (1997),

Esta cadena tiene vínculos muy importantes entre la calidad interna del servicio; la
satisfacción de los empleados y la productividad; el valor de los servicios prestados
al cliente y por último, la satisfacción y la retención de los clientes y las ganancias
(Heskett, Loveman, y Schlesinger, 1997, p.166).

Lo anterior se refleja en la figura N.º 4. Es decir, que para dirigir una organización de
servicios exitosa hay que poner en primer lugar los colaboradores en contacto y a los clientes,
sin olvidar que la satisfacción del colaborador no genera una satisfacción en el cliente, sino
que estos dos se relacionan y se retroalimentan.

Figura 4. La cadena de utilidad de servicio
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Fuente Heskett, Loveman y Schlesinger (1997).

5.1.7 Calidad en el servicio al cliente
Según Denton (1991):
Calidad en el servicio a los clientes describe la forma en que muchas de estas
compañías consiguen medir y evaluar el servicio, tarea ésta que no siempre es fácil,
pero que a menudo es esencial. Ya lo dice el viejo proverbio: Si no se puede medir,
no se puede mejorar (Denton, 1991, p.1).

Las organizaciones utilizan diversos medios en la satisfacción del cliente, haciendo
énfasis especial en los detalles para mejorar los beneficios y sensibilidad en el servicio, a
pesar de que no se cuente con un control exclusivo sobre la calidad del servicio, muchos
países cuentan con mejores normas de servicio en áreas específicas; en Europa por ejemplo
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se destaca el excelente servicio en líneas de trenes y áreas y es contraproducente con respecto
a otros mercados que no conocen sobre calidad en el servicio, el compromiso con la calidad
debe venir de parte de toda la empresa pero sobre todo de los altos ejecutivos en donde se
debe generar más que con palabras con acciones y compromisos establecidos , en donde no
solo el fin justifique los medios sino que exista una real preocupación por entregar un servicio
de calidad y a tiempo.

Siguiendo con Denton (1991),
La falta de satisfacción de los clientes causa una serie de perjuicios muy reales y es
éste un hecho del que las empresas no pueden permitirse hacer caso omiso. Todos
volvemos una y otra vez a alguna compañía en calidad de clientes, porque conocemos
su calidad, porque sabemos que nos podemos fiar de las personas que allí trabajan,
y sabemos que se nos va a dar un servicio consistente (Denton, 1991, p.20).

La gran mayoría de las organizaciones, reconocen el valor de un cliente satisfecho y no
es un tema inherente para Latam; ya que es en su día a día, es donde logra por medio de
experiencias que el cliente decida si la calidad de servicio fue satisfactoria y de acuerdo a
esta que se vuelva a dar la oportunidad de viajar nuevamente con la aerolínea.
Según pareja (2014):
La forma como la organización actúe, así el mercado actuará. En las empresas de
transporte aéreo, los momentos de verdad son un sensor valioso para determinar los
niveles de satisfacción del cliente. Los momentos de verdad son el conjunto de
aquellos contactos que el cliente está dispuesto y expuesto a realizar dentro de la
organización, para lograr que sus necesidades y expectativas sean satisfechas (p.6).

Como se indica bajo el anterior argumento los momentos en que el cliente tiene la
oportunidad de dar a conocer su satisfacción a la empresa se resumen en la vivencia que logra
tener en la experiencia del servicio, esta se da en el día a día y en el momento en que su
experiencia del viaje es la que determina su nivel de satisfacción o insatisfacción con lo que
ha recibido en calidad de servicio.
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5.2 Modelo de Negocio
Un modelo de negocio esta direccionado a dar a claridad acerca de lo que se va a ofrecer
en el mercado; cómo se va a hacer, a quién va dirigido, cómo se va a promocionar, qué gastos
va a generar, como se va a vender y que ingresos va a generar el estudio de este nuevo
análisis. Para la implementación de un nuevo modelo de negocio se debe tener claro a qué
nicho de mercado se va a apuntar, saber a qué tipo de clientes se va a dirigir y qué tan atractiva
va a ser la propuesta de valor, para lograr que este nuevo modelo genere el impacto que se
está esperando con la implementación presentada.
La manera como puedo validar si el modelo de negocio funciona es el tener clientes que
paguen por mi producto o servicio ofrecido; en donde se establezcan relaciones muy
estrechas, para entender las necesidades o problemas que se presentan, de igual manera se
debe implementar el modelo de negocio que al analizarlo tendrá la mayor probabilidad de
ejecución y éxito en el desarrollo
Para Latam se implementó un nuevo modelo de negocio en donde como empresa se
busca estar al nivel de muchas aerolíneas en donde en la actualidad el pasajero cancela un
valor determinado por cada uno de los servicios que quiere adquirir; para que el mismo pueda
armar su experiencia de viaje bajo un presupuesto y condiciones establecidas que conoce con
antelación.
5.2.1 Estrategia de Negocio en Latam
Para el año 2017, Latam sufrió cambios trascendentales logrando mejorar su oferta
comercial a los pasajeros configurándose como una empresa más sencilla y eficiente. Latam
se centró en ofrecerle a los clientes una experiencia de viaje única, y por ello, se enfocó
principalmente en la satisfacción del cliente.
Latam como una de las grandes empresas de aerolíneas de pasajeros y carga de
Sudamérica, se ha concentrado en el poder desarrollar su red de destinos, y el cliente es el
eje central para la toma de decisiones. En ese orden de ideas, ha cualificado a su recurso
humano, en función de que se ofrezca un servicio a los pasajeros de calidad superior, es decir,
un servicio diferenciado, consistente, más simple y digital.
El grupo Latam, dirige sus acciones estratégicas para el logro de una mayor
personalización del servicio al cliente, que este tengan un mayor control sobre su experiencia
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de viaje, todo ello, en procura de brindar un servicio de excelencia que lo diferencie de la
competencia.
En concordancia con lo anterior, la empresa ha aplicado tecnología de autoservicio
instalando kioscos en las zonas de counter de los aeropuertos, para que los clientes puedan
realizar su check-in, imprimir su tarjeta de embarque, etiquetar su equipaje, y pagar por el
equipaje adicional en caso de que lo requieran.

Esto con el fin de satisfacer las necesidades del cliente actual, que valorará que el viaje
sea sencillo y eficiente logrando esto a su vez mejorar la productividad de la empresa.
La empresa con el objeto de brindar un viaje diferenciado, ha implementado un nuevo
modelo de negocios para los mercados domésticos, en donde el pasajero personaliza su
experiencia de vuelo, y compensando solo aquello que valora. El nuevo modelo es la
segmentación de clientes, mediante la nueva estructura tarifaria, y en donde éstos, establecen
como quieren viajar, como, por ejemplo, la libertad de elegir asientos preferentes, y una
mayor flexibilidad para cambiar o reembolsar sus pasajes. Se establecen tarifas más cómodas
en procura de captar un mayor número de pasajeros, y con valores agregados de servicio,
manteniendo su programa de pasajero frecuente, red de destinos, entretenimiento a bordo,
entre otros.
Otro elemento clave en la implementación de dicho modelo, es la de aumentar ingresos
por vía de cobrar por maleta facturada, por exceso de equipaje, y asignación de asiento. A
esto se le suma la implementación de Mercado Latam y Latam Play. La empresa, fue la
primera filial en lanzar “Mercado Latam” estrenando el nuevo servicio de compra a bordo,
de bebidas y comida en todos los vuelos internos; además de tarifas flexibles y un viaje acorde
con las necesidades de los clientes. Bajo esta estrategia de negocio, Latam logró un avance
notorio, en el plan de reducir sus inversiones en flota, incrementado su productividad,
mejorando su generación de flujo de caja y fortaleciendo su posición en el mercado.
La empresa debido a sus acciones de autoservicio a finales del año 2017, logro
convertirse en el primer grupo aéreo de la región en obtener la certificación Platinum, debido
a que esta aerolínea ofrece un autoservicio a un 80% o más de sus pasajeros.

Según cueto (2018):
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Los grandes cambios que impulsamos en 2017 fueron posibles gracias al trabajo
realizado por muchos equipos involucrados. Es por ello que no puedo finalizar estas
palabras sin antes agradecer también el esfuerzo, compromiso y dedicación de todos
quienes integran la gran familia LATAM (p. 275).

Bajo la memoria presentada para el 2017; Latam presentó sus resultados como los
mejores alcanzados incluso en años anteriores; en donde no se contaba ni se tenían en mente
las implementaciones realizadas. Es importante resaltar, que Latam es la primera aerolínea
Carbono Neutral en su operación doméstica, debido a que neutraliza en un 100% la huella de
carbono de su operación en tierra y aire.
5.3 Marco conceptual
5.3.1 Trabajador, colaborador, empleado
Persona física que presta servicios subordinados a otra persona y/o empresa obteniendo
de esta manera una retribución salarial por su fuerza de trabajo.
5.3.2 Cliente externo
Es el cliente que adquiere los servicios de la organización, pero no hace parte de ella.
5.3.3

Cliente interno

Es el que está dentro de la organización también conocido como colaborador, empleado,
trabajador etc; es decir es la persona que presta los servicios a la organización, interviniendo
o influyendo en el desarrollo del servicio y cómo va a llegar al cliente.
5.3.4

Queja

Es una manifestación que hace usualmente el cliente por la inconformidad en la
prestación del servicio.
5.3.5

Reclamo

Es una expresión de insatisfacción por parte del cliente hacia la empresa, solicitando una
solución por el incumplimiento en el servicio.
5.3.6 Cadena de Satisfacción
Es utilizada para medir el sentido de pertenencia y/o capacidades de los colaboradores a
la organización y de esta manera poder ofrecer un servicio de calidad.
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5.3.7

Fidelización

Lograr que tanto clientes como colaboradores de una organización sean leales a ella.
5.3.8 Motivación
Son estímulos que orientan mantienen y determinan la conducta de una persona para una
determinada acción y persistir en ella.
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VI.

Metodología

6.1 Diseño Metodológico
La propuesta se diseñó a partir de un estudio tipo descriptivo el cual ayuda a la
recolección de información, como lo son las encuestas y entrevistas las cuales fueron
sometidas a un análisis estadístico e interpretativo para identificar las falencias que se puedan
tener como empresa en la ejecución del servicio y en la capacitación de los colaboradores.
Al obtener el resultado, se encontraron oportunidades de mejora para trabajar en estas y que
sus resultados se vieran reflejados mes a mes en el incremento de las mediciones de
satisfacción, que se lleguen a validar bajo el diagnóstico inicial y final que se implemente
bajo la investigación.
6.2 Tipo de Investigación
Se maneja la investigación proyectiva ya que, como lo afirma Hurtado (2008), “consiste
en la elaboración de una propuesta como solución a un problema o necesidad de tipo práctico,
ocupándose de cómo deberían ser las cosas para alcanzar unos fines y funcionar
adecuadamente”.

Esta investigación tiene como fin diseñar una propuesta capaz de producir los cambios
deseados, diagnosticando el problema (evento a modificar), explicando a qué se debe
(proceso causal) y desarrollando la propuesta con base en esa información. Se inicia, con un
diagnóstico inicial para encontrar las falencias en el servicio del colaborador frente a los
usuarios, para esto se aplicará una encuesta y de esta manera realizar un análisis interpretativo
con la información recolectada y así poder diseñar una propuesta de mejora.
6.3 Población y muestra
Según Levin & Rubín (1999) una población;

Es el conjunto de todos los elementos que se estudian y acerca de los cuales se intenta
sacar conclusiones”. El concepto de población en estadística, se precisa como un
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conjunto finito o infinito de personas u objetos que presentan características
comunes (p. 135).

Para esta investigación se tomó como criterio definir la población del Aeropuerto de
Bogotá que trabaja directamente para LATAM Colombia, en este caso 166 personas ya que
se caracteriza por ser la población más grande dentro del resto de ciudades en donde la
aerolínea tiene presencia a nivel nacional. Esta población se enfocó en la oficina de ventas y
servicio al pasajero en el aeropuerto, en donde nos dirigimos a los colaboradores de las bases
en donde se tiene representación.
Calculo de la muestra:
A continuación, la medición estadística de la muestra poblacional, que cuenta con una
población finita.
=

2(

[

2

)( )( )

− ( − 1 )] + [

2(

)( )]

n:?, N:166, p: 0.5, q: 0.5, z: 1.96, E:0.04
=

1.96 2(166)(0.5)(0.5)
[0.04 2 ∗ (166 − 1)] + [1.96 2 (0.5)(0.5)]
= 159,4264 = 130
1.2244

La medición arrojo una población de 130 colaboradores de los cuales se encuestaron
103 entre agentes de servicio, ejecutivos y supervisores, en el capítulo VII la interpretación
de las encuestas realizadas.

6.4 Fuente y técnicas de recolección de la información
6.4.1 Fuentes primarias
Las fuentes primarias es aquella información directa antes de ser interpretada, o evaluada
por otra persona. Las principales fuentes de información primaria que se utilizaron fueron
directamente de la empresa Latam Airlines, donde a cada uno de los colaboradores
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seleccionados para la muestra se les realizó una encuesta de 27 preguntas y posterior a esto
se realizaron observaciones directas.
6.4.2 Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias se derivan de la información procesada en la fuente primaria.
Las principales fuentes de información secundarias son: los libros, informes, revistas, página
de Latam, tesis, centros de información, bases de referencias como EBSCO, entre otras.
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VII.

Diagnóstico del Proyecto

Se presentan los resultados obtenidos en los objetivos planteados.
7.1 Determinar el conocimiento actual que tienen los colaboradores de Latam
Airlines Colombia.
El instrumento que se realizó para recoger la información necesaria fue, una encuesta
de 27 preguntas realizadas a 103 colaboradores de la Aerolínea Latam Airlines Colombia
Aeropuerto el Dorado - Bogotá, realizada en la semana del 15 al 19 de octubre del año 2018
en la cual se busca entender las posibles causas asociadas al desempeño de los funcionarios.

7.1.1 Resultados
Tabla 1. Análisis de la pregunta 1: Edad población encuestada

Ítem
1
2
3

Fuente: elaboración propia

Gráfico 1. Edad

Pregunta 1
Edad población encuestada
No.
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Entre 20-29
76
74%
Entre 30-39
20
21%
Entre 40-49
5
5%
Total
101
100%
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Edad
5%
21%

74%

Entre 20-29 años

Entre 30-39 años

Entre 40-49 años

Fuente: elaboración propia

En el grafico 1 se muestra la edad de los colaboradores, donde un 74% se encuentra
en una edad promedio de 20 a 29 años, marcando como tendencia una edad juvenil dentro de
la muestra poblacional estudiada, brindándonos una perspectiva moderna de la calidad a la
atención del cliente.

Tabla 2. Análisis de la pregunta 2: Área en que se desempeña

Ítem
1
2

Pregunta 2
Área en que se desempeña
No.
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Ventas
40
38%
Aeropuerto
Servicio al
63
62%
pasajero
Total
103
100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 2. Distribución del personal
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Distribución del personal

38%
62%

Ventas Areopuerto

Servicio al pasajero

Fuente: elaboración propia

En el grafico 2 se muestra la distribución de los colaboradores dentro de Latam, dando
como resultado un 62% distribuido en el área del servicio al pasajero, siendo esta la
encargada de la organización y atención directa con el cliente, de igual manera nos muestra
que un 38% está distribuida al área de ventas siendo esta la encargada de realizar las ventas
de los tiquetes.

Tabla 3. Análisis de la pregunta 3: Sexo

Pregunta 3
Sexo
Ítem
1
2

Fuente: elaboración propia

Gráfico 3. Género

Escala
Femenino
Masculino
Total

No.
Porcentaje
Colaboradores
53
80%
10
20%
63
100%
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Género

20%

80%

Femenino

Masculino

Fuente: elaboración propia

En el grafico 3 nos muestra que un 80% de los colaboradores son mujeres, mientras
que un 20% son hombres, dando como resultado un dominio del género femenino en el área
de atención al cliente de Latam.

Tabla 4. Análisis de la pregunta 4: ¿Hace cuánto tiempo labora en la compañía?

Pregunta 4
¿Hace cuánto tiempo labora en la compañía?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Menos de un
1
10
10%
año
2
1-2 Años
29
28%
3
3-5 Años
32
31%
4
6-10 Años
29
28%
Más de 10
5
3
3%
Años
Total
103
100%

Fuente: elaboración propia

31
Gráfico 4. Tiempo laborado

Tiempo laborado
3% 10%
28%
28%

31%

Menos de un Año

1-2 Años

3-5 Años

6-10 Años

Mas de 10 Años

Fuente: elaboración propia

En el grafico 4 nos muestra el tiempo de permanencia de los colaboradores como
funcionarios en Latam, donde un 28% lleva laborando entre 6 a 10 años, un 31% entre 3 a 5
años y solo un 3% más de 10 años, con esto se analizó la experiencia de los colaboradores en
la prestación del servicio al usuario dentro de Latam.

Tabla 5. Análisis de la pregunta 5: ¿Qué tanto sabe de los servicios que presta Latam?

Pregunta 5
¿Qué tanto sabe de los servicios que presta Latam?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
1
Mucho
100
97%
2
Poco
3
3%
Total
103
100%

Fuente: elaboración propia
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Gráfico 5. Conocimiento de los servicios prestados en Latam

Conocimiento de los servicios
prestados por Latam
3%

97%

Mucho

Poco

Fuente: elaboración propia

El grafico 5 muestra que un 97% de los colaboradores tienen un buen conocimiento
de sus funciones y servicios que prestan a los usuarios, generando un impacto satisfactorio
para el buen desarrollo de sus actividades dentro del área de servicio al cliente.

Tabla 6. Análisis de la pregunta 6: ¿Conoce las funciones que desempeñan otras áreas que tienen relación con
la suya?

Pregunta 6
¿Conoce las funciones que desempeñan otras áreas
que tienen relación con la suya?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
23
22%
de acuerdo
2
De acuerdo
75
73%
En
3
2
3%
desacuerdo
4
Indiferente
3
2%
Total
103
100%
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Fuente: elaboración propia

Gráfico 6. Conocimiento de los servicios prestados en Latam

Conocimiento de las funciones de
otras areas
2%3%
22%

73%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En deseacuerdo

Indiferente

Fuente: elaboración propia

En el grafico 6 se muestra que un 95% de los colaboradores tienen conocimiento de
las funciones que desempeñan en otras áreas, haciendo de esto un ítem positivo en el
desarrollo organizacional, enlazado con el cumplimiento de las funciones laborales que se
presentan en el área de atención al usuario para cada empleado que haga parte de esta.

Tabla 7. Análisis de la pregunta 7: ¿Considera que sus funciones y responsabilidades están bien definidas?

Pregunta 7
¿Considera que sus funciones y responsabilidades
están bien definidas?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
51
48%
de acuerdo
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2
3
4

De acuerdo
En
desacuerdo
Indiferente
Total

49

49%

1

1%

2
103

2%
100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 7. Definición de funciones y responsabilidades

Definición de Funciones y
responsabilidades
1%2%

48%
49%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Indiferente

Fuente: elaboración propia

En el grafico 7 se muestra que un 97% de los colaboradores se muestran óptimos a la
distribución de sus funciones, haciendo de esto un valor agregado en la prestación del servicio
y el cumplimiento de las funciones laborales de cada colaborador en el área de atención al
usuario.

Tabla 8. Análisis de la pregunta 8: ¿Recibe capacitación necesaria para desempeñar correctamente el rol para
el que fue contratado?

Pregunta 8
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¿Recibe capacitación necesaria para desempeñar
correctamente el rol para el que fue contratado?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Muy
1
30
29%
frecuentemente
2
Frecuentemente
58
56%
3
Ocasionalmente
13
13%
4
Raramente
2
2%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 8. Recibimiento de capacitaciones

Recibimiento de capacitaciones
2%
13%
29%

56%

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasianalmente

Raramente

Fuente: elaboración propia

En el grafico 8 se muestra que el 85% de los colaboradores reciben las capacitaciones
necesarias para el cumplimiento de sus funciones laborales y el 15% no, a pesar de tener la
mayor parte del personal capacitado de manera adecuada, dificulta la calidad de la prestación
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del servicio al cliente debido a que por el 15% no capacitado adecuadamente se pueden
presentar déficits en la prestación del servicio, ocasionando insatisfacción al cliente.

Tabla 9. Análisis de la pregunta 9: ¿Desde su perspectiva cómo califica el servicio hacia el cliente que presta
Latam en la actualidad?

Pregunta 9
¿Desde su perspectiva cómo califica el servicio hacia
el cliente que presta Latam en la actualidad?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
1
Excelente
32
31%
2
Bueno
64
62%
3
Regular
7
7%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 9. Calificación del servicio hacia el cliente

Calificación del servicio hacia el
cliente
7%
31%
62%

Excelente

Bueno

Regular

Fuente: elaboración propia

En el grafico 9 se muestra que la perspectiva de los colaboradores hacia el servicio al
cliente es aceptable, donde un 31% piensa que es excelente, un 62% bueno, generando así un
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93% de aceptación y solo un 7% de rechazo, siendo este factor importante en la captación de
la respuesta positiva o negativa del cliente por parte del servicio brindado por el colaborador.

Tabla 10. Análisis de la pregunta 10: ¿Cuenta con la capacitación necesaria en servicio al cliente, para que
su desempeño sea el mejor en este aspecto?

Pregunta 10
¿Cuenta con la capacitación necesaria en servicio al
cliente, para que su desempeño sea el mejor en este
aspecto?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
36
35%
de acuerdo
2
De acuerdo
54
52%
En
3
2
2%
desacuerdo
4
Indiferente
11
11%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia
Gráfico 10. Capacitaciones necesarias

Capacitaciones necesarias
2%11%
35%

52%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Indiferente
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 10 se muestra que el 87% de los colaboradores cuenta con las
capacitaciones necesarias para el cumplimiento óptimo de sus funciones laborales en cuanto
al área del servicio al cliente, esto a pesar de tener la mayor parte del personal capacitado en
el área ya mencionada puede llegar a dificultar la calidad de la prestación del servicio al
cliente, debido a que por el 13% del personal no se siente totalmente capacitado para cumplir
con sus funciones laborales en el área de atención al usuario de la mejor manera.

Tabla 11. Análisis de la pregunta 11: ¿El equipo de trabajo cuenta con la capacidad de resolver los problemas
que se presenten asociados al servicio al cliente?

Califique de 1 a 5, siendo 1 Bajo; 2 Aceptable; 3 Alto; 4 Muy Alto

Pregunta 11
¿El equipo de trabajo cuenta con la capacidad de
resolver los problemas que se presenten asociados al
servicio al cliente?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
4
Muy alto
34
33%
3
Alto
51
50%
2
Aceptable
17
16%
1
Bajo
1
1%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia
Gráfico 11. Capacidad del equipo de trabajo
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Capacidad del equipo de trabajo
1%
16%
33%

50%

Muy alto

Alto

Aceptable

Bajo

Fuente: elaboración propia

En el grafico 11 se muestra que el 99% de los colaboradores manifiestan que el equipo
de trabajo se encuentra capacitado para afrontar cualquier problema que se le pueda presentar
en el cumplimiento de las funciones laborales, siendo esto un ítem positivo para Latam,
donde cuenta con un grupo unido en pos del cumplimiento del objetivo de brindar un servicio
de atención al usuario de calidad.

Tabla 12. Análisis de la pregunta 12: ¿Cae fácilmente en la frustración al no tener una solución adecuada ante
un problema del pasajero?

Pregunta 12
¿Cae fácilmente en la frustración al no tener una
solución adecuada ante un problema del pasajero?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Muy
1
4
4%
frecuentemente
2
Frecuentemente
4
4%
3
Ocasionalmente
26
25%
4
Raramente
59
57%
5
Nunca
10
10%
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Total

103

100%

Fuente: elaboración propia
Gráfico 12. Frustración del colaborador

Frustración del colaborador
10%

4%4%

25%
57%

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Fuente: elaboración propia

En el grafico 12 nos muestra que el 67% de los colaboradores manifiestan que son
capaces de manejar cualquier problemática que se les presente en el cumplimiento de sus
funciones laborales de manera calmada, mientras que el 33% de los colaboradores se ven
afectados cuando se les presenta una problemática de difícil manejo y poder brindar una
solución adecuada.

Tabla 13. Análisis de la pregunta 13: ¿A lo largo de su jornada laboral con cuál de los siguientes emoticones
representa la forma en que usted maneja su estado de ánimo?

Pregunta 13
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¿A lo largo de su jornada laboral con cuál de los
siguientes emoticones representa la forma en que
usted maneja su estado de ánimo?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
1
Feliz
98
95%
2
Triste
2
2%
3
Estresado
3
3%
Total
103
100%
Feliz
Triste
Estresado

Figura 5. Representación de los estados de ánimo
Fuente: elaboración propia

Gráfico 13. Representación de estado de ánimo

Representación de estado de
animo
2% 3%

95%

Feliz

Fuente: elaboración propia

Triste

Estresado
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En el grafico 13 se muestra que el 95% del personal maneja un estado de ánimo feliz
en el transcurso de su jornada laboral, siendo este indicador bastante positivo para el área de
atención al usuario de Latam, de igual manera se presenta un 5% del personal que maneja un
estado de ánimo negativo, afectando el clima organizacional e influyendo en la prestación
del servicio ocasionando una insatisfacción al cliente.

Tabla 14. Análisis de la pregunta 14: ¿Siente que puede dedicar el tiempo necesario en una atención para
entregar un buen servicio al cliente?

Pregunta 14
¿Siente que puede dedicar el tiempo necesario en una
atención para entregar un buen servicio al cliente?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Muy
1
27
26%
frecuentemente
2
Frecuentemente
46
45%
3
Ocasionalmente
29
28%
4
Raramente
1
1%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 14. Tiempo dedicado a la atención del cliente
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 14 se muestra que el 71% de los colaboradores afirman que el tiempo
de atención al usuario es el adecuado y con este pueden brindar de manera satisfactoria un
buen servicio, logrando generar una perspectiva positiva por parte del cliente, mientras que
el 29% de los colaboradores no se muestran conformes con el tiempo que le pueden brindar
a un cliente para generarle una satisfacción óptima.

Tabla 15. Análisis de la pregunta 15: ¿Sus compañeros de trabajo aportan a usted conocimientos en servicio
al cliente para el desarrollo de sus funciones?

Pregunta 15
¿Sus compañeros de trabajo aportan a usted
conocimientos en servicio al cliente para el
desarrollo de sus funciones?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
29
28%
de acuerdo
2
De acuerdo
64
62%
En
3
3
3%
desacuerdo
4
Indiferente
7
7%
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Total

103

100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 15. Compañerismo
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 15 se muestra que el 90% de los colaboradores manifiestan que sus
compañeros les facilitan el trabajo, brindándoles conocimientos que les ayuda a desarrollar
sus funciones de la mejor manera y así brindando un servicio adecuado que permite generar
una satisfacción al cliente, de igual forma el 10% piensa lo contrario.

Tabla 16. Análisis de la pregunta 16: ¿Siente que las implementaciones dadas en el nuevo modelo de negocio,
afectan en alguna medida la entrega de un buen servicio al cliente?

Pregunta 16
¿Siente que las implementaciones dadas en el nuevo
modelo de negocio, afectan en alguna medida la
entrega de un buen servicio al cliente?
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Ítem
1
2
3
4
5

No.
Porcentaje
Colaboradores

Escala
Totalmente
de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En
desacuerdo
Totalmente
en
desacuerdo
Total

21

20%

53
12

51%
12%

14

14%

3

3%

103

100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 16. Aceptación de las implementaciones dadas en el nuevo modelo de negocio

Aceptación de las implementaciones
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3%
14%

20%

12%
51%
Totalmente de acuerdo
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Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboración propia

En el grafico 16 se muestra que el 29% piensan que el nuevo modelo de negocio no
afecta la prestación del servicio al cliente, mientras que el 71% de los colaboradores afirman
que el nuevo modelo implementado en Latam afecta de manera negativa en la prestación del

46

servicio al cliente, siendo este una problemática interna que afecta el cumplimiento de
alcanzar un nivel de servicio en atención al cliente de calidad.

Tabla 17. Análisis de la pregunta 17: ¿Cuál es su nivel de satisfacción con las herramientas de trabajo que le
proporciona la empresa?

Pregunta 17
¿Cuál es su nivel de satisfacción con las herramientas
de trabajo que le proporciona la empresa?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Muy
1
23
22%
satisfecho
2
Satisfecho
59
57%
3
Neutral
19
19%
4
Insatisfecho
2
2%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 17. Satisfacción con las herramientas de trabajo

Satisfacción con las herramientas
de trabajo
2%
19%

22%

57%
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Fuente: elaboración propia
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Neutral

Insatisfecho
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En el grafico 17 nos muestra que el 79% de los colaboradores se encuentran
satisfechos con las herramientas proporcionadas para el cumplimiento de sus funciones,
mientras que el 21% de los colaboradores piensan lo contrario.

Tabla 18. Análisis de la pregunta 18: ¿Corresponde su puesto de trabajo a su titulación académica?

Pregunta 18
¿Corresponde su puesto de trabajo a su titulación
académica?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
28
27%
de acuerdo
2
De acuerdo
51
49%
3
Indiferente
14
14%
En
4
7
7%
desacuerdo
Totalmente
5
en
3
3%
desacuerdo
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 18. Puesto de trabajo vs Titulación académica
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 18 se muestra que el 90% de los colaboradores se encuentran satisfechos
con su puesto de trabajo en relación a sus estudios, mostrando una motivación que les permite
brindar un buen servicio al cliente y de esta misma manera generando un sentido de
pertenencia con la compañía, por otro lado, el 10% de los colaboradores no se sienten
satisfechos con su puesto de trabajo ya que no está acorde a su nivel educativo.

Tabla 19. Análisis de la pregunta 19: ¿Está satisfecho con su trayectoria en Latam?

Pregunta 19
¿Está satisfecho con su trayectoria en Latam?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
55
53%
de acuerdo
2
De acuerdo
39
38%
3
Indiferente
4
4%
En
4
4
4%
desacuerdo
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Totalmente
en
desacuerdo
Total

5

1

1%

103

100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 19. Satisfacción en Latam

Satifacción en Latam
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 19 se muestra que el 95% de los colaboradores se sienten satisfechos
con la trayectoria que han tenido dentro de Latam, haciendo de esto un grupo motivado en
busca de lograr un servicio al usuario de calidad, mientras que el 5% no se siente de esta
misma manera.

Tabla 20. Análisis de la pregunta 20: ¿Siente que su trabajo le aporta crecimiento personal a su vida?

Pregunta 20
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¿Siente que su trabajo le aporta crecimiento personal
a su vida?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
59%
de acuerdo
2
De acuerdo
39%
3
Indiferente
2%
Total
0
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 20. Trabajo vs Crecimiento personal

Trabajo vs crecimiento personal
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59%
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Fuente: elaboración propia

En el grafico 20 se muestra que el 98% de los colaboradores sienten que Latam brinda
oportunidades de crecimiento personal, haciendo de esto un factor motivacional importante
para el buen desarrollo del colaborador con sus funciones laborales en el área de atención al
cliente.
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Tabla 21. Análisis de la pregunta 21: ¿Considera su trabajo bien remunerado comparado con otros salarios
de su área?

Pregunta 21
¿Considera su trabajo bien remunerado comparado
con otros salarios de su área?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
1
Si
71
69%
2
No
32
31%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 21. Remuneración

Remuneración

31%

69%

Si

No

Fuente: elaboración propia

En el grafico 21 se muestra que el 69% de los colaboradores se sienten bien
remunerados económicamente comparados con otras áreas de Latam, mientras que el 31%
no piensa lo mismo.
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Tabla 22. Análisis de la pregunta 21: Si su respuesta es que NO es bien remunerado ¿cree que esto afecta el
entregar un buen servicio al cliente?

Pregunta 21
Si su respuesta es que NO es bien remunerado ¿cree
que esto afecta el entregar un buen servicio al
cliente?
Totalmente de
1
5
9%
acuerdo
2
De acuerdo
7
13%
3
Indiferente
14
26%
En
4
14
26%
desacuerdo
Totalmente en
5
14
26%
desacuerdo
Total
54
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 22. Gráfico 22 Remuneración negativa
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26%

26%

13%
26%

Totalmente de acuerdo
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En el grafico 22 se muestra que el 78% de los colaboradores no les influye de manera
negativa su remuneración económica en el momento de prestar un servicio adecuado hacia
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el cliente, mientras que el 22% piensa que si puede ser un factor motivacional influyente para
brindar una buena atención al usuario.

Tabla 23. Análisis de la pregunta 22: ¿Está usted conforme con el cargo que desempeña en la actualidad?

Pregunta 22
¿Está usted conforme con el cargo que desempeña en
la actualidad?
Totalmente de
1
33
32%
acuerdo
2
De acuerdo
59
57%
3
Indiferente
2
2%
En
4
6
6%
desacuerdo
Totalmente en
5
3
3%
desacuerdo
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia conocimiento de las funciones
Gráfico 23. Conformismo con el cargo que desempeña

Conformismo con el cargo que
desempeña
6% 3%
2%
32%
57%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboración propia
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En el grafico 23 se muestra que el 9% de los colaboradores no se sienten satisfechos
con su cargo actual dentro de la empresa, mientras que el 91% de los colaboradores se sienten
satisfechos con su cargo actual haciendo de esto un factor positivo para el desarrollo de las
funciones que abarca el área de atención al usuario.

Tabla 24. Análisis de la pregunta 23: ¿Cómo califica la comunicación actual que existe entre las áreas que se
involucran para ejecutar un buen servicio frente al pasajero?

Califique de 1 a 5, siendo 1 Malo; 2 Regular; 3 Aceptable; 4 Bueno; 5 Excelente
Pregunta 23
¿Cómo califica la comunicación actual que existe
entre las áreas que se involucran para ejecutar un
buen servicio frente al pasajero?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
5
Excelente
10
10%
4
Bueno
43
41%
3
Aceptable
35
35%
2
Regular
12
11%
1
Malo
3
3%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 24. Comunicación entre las diferentes áreas
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Comunicación entre las
diferentes áreas
3%
11%

35%

Excelente

Bueno

10%

41%

Aceptable

Regular

Malo

Fuente: elaboración propia

En el grafico 23 se muestra que el 10% de los colaboradores aseguran que la
comunicación que existen entre las diferentes áreas que manejan la comunicación con el
usuario de Latam en pos de la ejecución de un buen servicio al cliente es excelente, de igual
el 76% asegura que la comunicación entre las áreas es aceptable, mientras que el 14% asegura
que es malo, haciendo de este ítem un pilar fundamental para el buen desarrollo logístico en
el cumplimiento de los objetivos del área de atención al usuario.

Tabla 25. Análisis de la pregunta 24: ¿Cree que prácticas como Encanta-¿T, crean un diferencial para lograr
una buena ejecución en el servicio?

Pregunta 24
¿Cree que prácticas como Encanta-T, crean un
diferencial para lograr una buena ejecución en el
servicio?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
59
57%
de acuerdo
2
De acuerdo
36
35%
3
Indiferente
6
6%
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4
5

En
desacuerdo
Totalmente
en
desacuerdo
Total

1

1%

1

1%

103

100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 25. Aceptación de Encanta-T

Aceptación de Encanta-T
1%
6% 1%
35%

57%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboración propia

En el grafico 25 se muestra que el 98% afirma que la estrategia Encanta-T tiene un
impacto positivo en el colaborador para brindar un excelente servicio al usuario y con esto
generar una atracción por parte del cliente desde el servicio recibido.

Tabla 26. Análisis de la pregunta 25: ¿Qué opina usted sobre el nuevo modelo de negocio que se implementó
en Latam?

Pregunta 25
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¿Qué opina usted sobre el nuevo modelo de negocio que se
implementó en Latam?
Ítem

1

2
3
4

No.
Porcentaje
Colaboradores

Escala
Es una oportunidad para
mejorar los ingresos, pero
se arriesga el servicio
Era necesario para
simplificar, priorizar y
agilizar la presentación del
servicio
Me es indiferente
No era necesario
Total

81

79%

17

16%

3
2
103

3%
2%
100%

Fuente: elaboración propia

Gráfico 26. Aceptación nuevo modelo de negocio

Aceptación nuevo modelo de
negocio
3% 2%
16%
79%
Es una oportunidad para mejorar los ingresos pero se arriesga el servicio
Era necesario para simplicar, priorizar y agilizar la presentacion del servicio
Me es indiferente
No rea necesario

Fuente: elaboración propia
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En el grafico 26 se muestra que el 81% de los colaboradores afirman que el nuevo
modelo de negocio genera un impacto negativo en la atención al usuario, haciendo de este
una herramienta no oportuna, mientras que a un 16% piensa lo contrario.

Tabla 27. Análisis de la pregunta 26: ¿Tiene la información actualizada sobre los nuevos acontecimientos de
la empresa de acuerdo a su área?

Pregunta 26
¿Tiene la información actualizada sobre los nuevos
acontecimientos de la empresa de acuerdo a su área?
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Totalmente
1
28
27%
de acuerdo
2
De acuerdo
67
65%
3
Indiferente
5
5%
En
4
3
3%
desacuerdo
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 27. Información actualizada sobre los nuevos acontecimientos de la empresa

Información actualizada sobre los
nuevos acontecimientos de la
empresa
5% 3%
27%
65%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

59

En el grafico 27 se muestra que el 92% de los colaboradores cuentan con la
información actualizada sobre los nuevos aspectos de crecimiento y desarrollo de Latam para
su área de trabajo, mientras que el 8% no muestra interés o no cuentan con la información
actual.

Tabla 28. Análisis de la pregunta 27: Distribución equitativa de carga de trabajo

Conforme a la experiencia que usted ha tenido en la compañía, marque con una X su
respuesta, teniendo en cuenta lo siguiente: (1) Insatisfecho; (2) Medianamente Satisfecho;
(3) Satisfecho; (4) Muy Satisfecho

Pregunta 27
Distribución equitativa de cargas de trabajo
No.
Ítem
Escala
Porcentaje
Colaboradores
Muy
4
21
19%
Satisfecho
3
Satisfecho
52
51%
Medianamente
2
22
22%
Satisfecho
1
Insatisfecho
8
8%
Total
103
100%
Fuente: elaboración propia

Gráfico 28. Distribución equitativa de cargas de trabajo

60

Distribución equitativa de cargas
de trabajo
19% 8%
22%
51%

Insatisfecho

Medaianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

En el grafico 28 se muestra que el 92% de los colaboradores se sienten satisfechos
con la distribución de las actividades laborales dentro de Latam, mientras que el 8% no se
siente satisfecho con la experiencia obtenida.

7.1.2 Análisis General

Gráfico 29. Resultado de factores

RESULTADO DE LOS FACTORES
PERSPECTIVA DEL NUEVO MODELO

83%
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81%
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84%
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86%
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70%
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En la gráfica 29 se detalla el resultado general obtenido por medio de la aplicación de la
encuesta a los colaboradores, donde se analiza que el 96% cuentan con el conocimiento
adecuado para ejercer sus funciones laborales, de igual se observa que a pesar que se detalla
un porcentaje mayor a 80% para los factores motivación, trabajo en equipo, capacitaciones,
perspectiva del nuevo modelo y el crecimiento personal se necesita realizar mejoras en estos
indicadores con el objetivo de mejorarlos.
7.1.3 Análisis DOFA del diagnostico

Tabla 29. Análisis del DOFA

ANÁLISIS DOFA
OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ser la segunda aerolínea con
mayor operación doméstica en
Aerolínea

Latam

Airlines Colombia

Colombia

y

puntualidad

la

primera

frente

Menor

cantidad

de

frecuencias aéreas en algunas

en rutas a nivel nacional, por lo

Aerocivil

(2019)

cual se presenta una mayor
cantidad de pasajeros viajando
con la competencia

Mejor

y

Implementación de nuevas

cobertura en rutas dentro de

aerolíneas con modelos de

Suramérica en el mercado aéreo,

bajo costo, lo cual se traduce a

logrando

posicionamiento

sobreponerse

competencia.

a

la un menor foco en el servicio
dado que la tendencia es el
cobro por cualquier servicio
adicional y en Latam esto se
traduce al nuevo modelo de
negocio que se implementó.
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DEBILIDADES

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA
Generar

Desmotivación de los

Implementar convenios con

aumentos

programas

de

salariales

y

colaboradores en pos de

entidades

educativas

que oportunidades de asensos a los

su crecimiento personal

permitan

actualizar

los colaboradores, que les permita

conocimientos

de

los superar

colaboradores en las nuevas ideas

sus

aspiraciones

personales

de atención al cliente

Prospectiva no optima

Desarrollar

un

plan

de

del nuevo modelo de capacitaciones periódicas a nivel
negocio implementado

organizacional

en

Potencializar

los

colaboradores en las nuevas

nuevos herramientas

modelos de servicio al cliente.

a

tecnológicas

implementadas

en

la

organización

FORTALEZAS

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA
Realizar reuniones donde

conocimiento claro de

socializar los procedimientos

se aclaren dudas y se garantice

las funciones laborales

y cambios realizados en los

el correcto cumplimiento de

los modelos de atención al usuario

las actividades motivacionales

por

parte

colaboradores

de

desarrollados en la aerolínea

y

organizacionales

y

los

controles pertinentes.
Capacitar
colaboradores

a
de

los
manera
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Crear grupos de trabajo donde grupal
Trabajo en equipo

en

diferentes

socialicen los nuevos modelos de metodologías que les permita
trasmitir el uso adecuado de la

atención al cliente

implementación del número
modelo a los clientes.

7.2 Precisar las acciones necesarias para mejorar la calidad del servicio al usuario
externo e interno
El servicio al cliente se torna como un producto más en toda organización, debido a que
se ha hecho una característica de competitividad, de atracción, de fidelización y un factor
diferencial en contra de otras entidades del sector.
En el estudio del caso se encontró que los factores que presentan mayor porcentaje de
calificación por debajo de lo esperado en la aerolínea Latam Colombia de la ciudad de Bogotá
fueron:


Factor motivacional



Factor crecimiento personal



Perspectiva positiva del nuevo modelo de negocio

Sin duda estos factores podrían afectar en un futuro de manera negativa los niveles de
calidad de la atención al usuario de la aerolínea, por ende, a continuación, se detallará la
importancia de establecer estrategias que permitan mejorar la satisfacción del colaborador en
el departamento de atención al usuario, todo esto en búsqueda de brindar un servicio al
usuario de calidad.

Figura 6. Árbol de causa efecto

Inestabilidad
financiera (quiebra
de la Aerolínea
Latam)

Reducciones de
vuelos

Pérdida de clientes
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Efectos

Perspectiva negativa
sobre la aerolínea
por parte del cliente

Problemática

Causales

Mala reputación de
la aerolínea

Indisposición laboral
por parte de los
colaboradores

Deficiencia en la prestación del servicio al
cliente

Personal
desmotivado

Perspectiva no optima
del colaborador por el
nuevo modelo de
negocio

Factor crecimiento
personal en riesgo

7.2.1 Propuesta De Solución
7.2.1.1 Propuesta 1. Capacitación de los colaboradores en las nuevas tecnologías del modelo
de negocio.
En la Aerolínea Latam se hace necesario brindar capacitaciones a los colaboradores en
las herramientas y funciones que abarca el nuevo modelo de negocio implementado dentro
de la organización, esto con el fin de que cuenten con las herramientas necesarias para lograr
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un óptimo cumplimiento en la prestación del servicio al cliente, las capacitaciones tienen que
estar dirigidas a todo el personal, pero para este caso se enfocara en los colaboradores
encargados del departamento de atención al cliente, con esto se busca fortalecer el trabajo en
equipo, la claridad y manejo del nuevo modelo de negocio implementado, dando como
resultado el fortalecimiento del departamento y el crecimiento positivo de la satisfacción del
usuario.
La Aerolínea en Bogotá cuenta con 166 colaboradores que se desempeñan en el área de
atención al usuario, de los cuales se entrevistaron 103 donde el 59% se encuentra laborando
en la empresa entre 1 a 5 años, el 61% de 5 a más de 10 años y tan solo el 10% cuenta con
menos de 1 año de labor, esto hace que el capital humano brinde confiabilidad y dedicación
en pos del cumplimiento de los objetivos trazados.
Para la implementación de esta propuesta se planean algunas actividades de
capacitaciones grupales, donde se detallen los beneficios y facilidades que el nuevo modelo
de negocio brinda a los usuarios, buscando aclarar cualquier duda que los colaboradores
tengan con el nuevo sistema de atención y puedan brindar el cien de sus capacidades a la hora
de atender al usuario.

7.2.1.2 Propuesta 2. Realizar convenios con entidades educativas que abran puerta a brindar
desarrollos académicos a los colaboradores, y crear programas de incentivos
salariales.
Contar con colaboradores que conocimientos técnicos de los diferentes modelos de
atención al usuario, permite crear un campo competitivo ante la competencia, por esta razón
se es necesario realizar convenios con entidades educativas como lo es el SENA u otras
instituciones, que nos permita crear programas de cursos especiales dirigidos a los nuevos
modelos de atención al usuario, gestión del talento humano, mercadeo, innovación
empresarial entre otros.
Para esto se es necesario gestionar grupos educativos donde se dividan los colaboradores
del área de atención al usuario por grupos iguales, donde se tenga en cuenta la edad, el sexo,
y el aérea de trabajo, donde se integren las dos áreas del departamento (ventas y servicio al
pasajero), haciendo un cronograma rotativo enlazado a la duración del curso seleccionado,
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de igual se propone crear un programa de incentivos al colaborador que esté realizando el
curso, donde se les dé un viatico de transporte y sostenimiento de un 10% del valor de su
salario base.
Con esto se busca mejorar el crecimiento personal y la motivación de los colaboradores,
logrando una visualización hacia el cumplimiento de los objetivos del departamento de
atención al cliente.
7.2.1.3 Propuesta 3. Reuniones de socialización de objetivos, funciones y nuevos cambios
organizacionales dirigidos a la atención del usuario.
La comunicación dentro de toda organización es de vital importancia para el buen
desarrollo de los objetivos laborales, debido a que esta se convierte en una herramienta
estratégica para el funcionamiento y la prestación de cualquier servicio, por eso se hace de
gran importancia implementar un programa de reuniones que permita la socialización de las
ventajas del

nuevo modelo implementado en la Aerolínea,

siendo esto un motor

motivacional para los colaboradores, haciéndolos sentir integrados y en comunión mediante
la difusión clara y oportuna de las metas y estrategias corporativas.
Una política comunicativa de calidad, debe contar con la difusión de la información de
manera oportuna y clara, para esto se realizarán actividades coordinadas, constates y
colaborativas por parte de la dirección, estableciendo los canales, métodos y materiales a
utilizar.
Mediante esta propuesta se logrará mejorar la perspectiva de los colaboradores en pos
del nuevo modelo de negocio que implemento la aerolínea, así creando una estrategia
direccionada a mantener al empleado informado en las novedades presentadas en la
organización, así creando una oportunidad de responder competitiva y satisfactoriamente las
demandas de los clientes fortaleciendo la satisfacción del usuario.
7.2.2

Importancia del cliente para la empresa.

A continuación, se detallará un diagrama donde se muestra la importancia de hacer del
cliente parte de la organización, brindándole la información clara y especifica de las ventajas
y usos correctos de los nuevos cambios implementados en el área de atención al usuario.
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Figura 7. Fases del Servicio

FASE 4

CLIENTE

SATISFACCIÓN DEL
CLIENTE

COMPETIDORES

FASE 3

ATENCIÓN DEL COLABORADOR
CON EL CLIENTE

PERSPECTIVA DEL
CLIENTE

FASE 2

FASE 1

CLARIDAD DEL
SERVICIO PRESTADO

AEROLINEA LATAM

7.3 Propuesta de mejoramiento
Esta propuesta está dirigida a colaboradores y clientes de la aerolínea Latam, donde el
objetivo principal es lograr expresar de manera clara los beneficios, facilidades y
promociones de vuelos que el nuevo modelo de negocio logra brindar al usuario.
7.3.1 Proceso de planeación y difusión del plan de acción.
Tabla 30. Proceso de planeación y difusión
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ANÁLISIS DEL CONTEXTO
RECONOCER EL PROBLEMA
IMPORTANCIA DEL PROBLEMA
PLANTEAR OBJETIVO
ESTABLECER ESTRATEGIAS
GENERAR ACTIVIDADES
GENERAR INDICADORES DE MEDICIÓN Y CONTROL

7.3.2 Plan de acción
Tabla 31. Plan de Acción

Plan de acción
Empresa: Latam Airlines

Ciudad: Bogotá

Colombia
Problema: Disminución de los niveles de atención al usuario.
El que los niveles de servicios de atención al usuario se vean afectados en la aerolínea
de manera negativa, logra impactar la reputación que tiene el cliente ante esta, la
motivación del equipo de trabajo, los estándares de calidad en el servicio, afectado las
ventas y las finanzas. Con esto abriendo las puertas a que la competencia se ponga por
encima de Latam Colombia.

Mantener al cliente y al colaborador motivado y orientado al
nuevo modelo de atención al usuario
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Contar con colaboradores capacitados y decididos en brindar
una atención al usuario con calidad
Brindar oportunidades de crecimiento personal a los
colaboradores
Direccionamientos

Difundir de manera clara y oportuna los nuevos cambios y
herramientas aplicadas al sistema de atención del usuario

del plan de acción

Objetivo
Figura 8. Factores para un buen manejo del servicio al cliente

CONTROL

FIDELIZAR
DIALOGAR

DIRECCIÓN
INFORMAR

CLIENTE Y
COLABORADORES
OPORTUNIDAD

CAPACITAR

CRECIMIENTO

MOTIVAR
PERSPECTIVA

Estrategias
1

Capacitación de los colaboradores en las nuevas tecnologías
del modelo de negocio
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2

Realizar estudios de convenios con entidades educativas que
abran puerta a brindar desarrollos académicos a los
colaboradores

3

Reuniones de socialización de objetivos, funciones y nuevos
cambios organizacionales dirigidos a la atención del usuario.

7.3.2.1 Plan de acción para la estrategia 1: Capacitación de los colaboradores en las nuevas
tecnologías del modelo de negocio.
Tabla 32. Estrategia 1

Estrategia 1
Alcance
Está dirigido a los colaboradores de la Aerolínea Latam Airlines
Colombia
Propósitos de la estrategia 1
Mejorar la interacción y conocimiento de
los colaboradores en las nuevas herramientas
tecnológicas implementadas en el área de
Propósito 1

Latam Colombia.
Aprovechar las ventajas que el nuevo
modelo de negocio le brinda al área de

Propósito 2

atención del usuario.
Generar trabajo en equipo en pos de
mejorar los niveles de satisfacción de servicio

Propósito 3

de atención al usuario.

Objetivos
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Preparar al colaborador para la ejecución
del nuevo modelo de atención al usuario,
logrando establecer un dominio completo del
mismo, donde se encuentre en capacidad de
brindar una solución necesaria a cualquier
Objetivo 1

inconveniente que se le presente al usuario.
Proporcionar orientación e información
relativa a los colaboradores de las ventajas del

Objetivo 2

nuevo modelo de negocio.
Mantener un buen nivel de eficiencia
individual y grupal que ayude a elevar los
niveles de atención al usuario.

Objetivo 3

Actualizar y ampliar los conocimientos
Objetivo 4

requeridos en las áreas especializadas del
departamento de atención al usuario.
Actividades estratégicas

Actividad 1

Realizar talleres grupales.
Realizar charlas de los beneficios que
brinda el nuevo modelo al usuario y al

Actividad 2

colaborador.
Capacitaciones del uso adecuado de las

Actividad 3

nuevas tecnologías.
Realizar

Actividad 4

capacitaciones

inductivas,

preventivas y correctivas.
Indicadores

Nombre del indicador

Indicador
# de colaboradores seleccionados / # de

Indicador de asistencia colaboradores que asistieron a la actividad
Porcentaje de
aprobación

# colaboradores satisfechos / # de
colaboradores que asistieron a la actividad
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#

de

colaboradores

con

resultados

Indicador de

positivos en las evaluaciones aplicadas / # de

evaluación

colaboradores evaluados

7.3.2.2 Plan de acción para la estrategia 2: Realizar convenios con entidades educativas
que abran puerta a brindar desarrollos académicos a los colaboradores, y crear
programas de incentivos.
Tabla 33. Estrategia 2

Estrategia 2
Alcance
Está dirigido a los colaboradores de la Aerolínea Latam Airlines
Colombia
Propósitos de la estrategia 2

Contribuir en la mejora del bienestar de los
Propósito 1

colaboradores.
Promover la participación activa de los

Propósito 2

colaboradores.
Generar motivación en los colaboradores

Propósito 3

brindándoles oportunidad de crecimiento.
Objetivos

Objetivo 1
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Promover el desarrollo de un talento
humano motivado, idóneo y competente.

Promover el desarrollo integral del capital
Objetivo 2

humano.
Brindar

oportunidades

de

desarrollo

personal e intelectual.

Objetivo 3

Actividades estratégicas
Gestionar

posibles

convenios

con

instituciones que brinden cursos especiales en
programas relacionados con la atención al
Actividad 1

usuario, CRM, etc.
Seleccionar los cursos académicos a

Actividad 2
Actividad 3

participar.
Crear grupos académicos.
Crear programas de auxilios de viáticos

Actividad 4

académicos mensual.
Indicadores

Nombre del indicador
Indicador de selección

Indicador
# De entidades educativas seleccionadas
para el convenio / # De entidades certificadas

de entidad educativa
Aprendizaje
Organizacional
Indicador de viatico

y aprobadas por el ministerio de educación
# De colaboradores por grupo / # Total de
colaboradores
Salario del colaborador * 8%
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7.3.2.3 Plan de acción para la estrategia 3: Reuniones de socialización de objetivos,
funciones y nuevos cambios organizacionales dirigidos a la atención del usuario.
Tabla 34. Estrategia 3

Estrategia 3
Alcance
Está dirigido a los colaboradores de la Aerolínea Latam Airlines
Colombia
Propósitos de la estrategia 3
Coordinar y fomentar la colaboración entre
los directivos y colaboradores relacionados a
las necesidades del cliente y crecimiento de la
Propósito 1

organización.
Conservar y mejorar el uso de los recursos.

Propósito 2
Comunicar y difundir de forma coherente
los objetivos y metas de la organización en pos
Propósito 3

del servicio al cliente.
Objetivos

Mejorar la calidad de la experiencia y la
perspectiva de los usuarios en pos del servicio
Objetivo 1

prestado por la aerolínea.
Comunicar y difundir de forma coherente
los

objetivos,

metas

y

estrategias

direccionadas a la prestación de un servicio de
Objetivo 2

calidad al usuario.
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Fomentar un buen ambiente laborar
dispuesto a brindar un servicio de calidad al
usuario.

Objetivo 3

Actividades estratégicas
Realizar
informar

reuniones

de

los

trimestrales

avances

para

realizados

y

resultados obtenidos con la aplicación del
Actividad 1

nuevo modelo de negocio.
Difundir

por

medios

de

correos

electrónicos, folletos, actividades lúdicas las
nuevas estrategias y el uso correcto de las
nuevas tecnologías aplicadas para facilitar el
Actividad 2

servicio de atención al usuario.
Realizar

Actividad 3

jornadas

de

charlas

semanalmente.
Indicadores

Nombre del indicador
Indicador reuniones
realizadas por trimestre

Indicador
# de reuniones realizadas trimestralmente /
# de reuniones programadas trimestralmente

Indicador de

# de actividades realizadas + # de correos

aplicaciones de

enviados por colaborador + # números de

actividades

folletos repartidos
# de colaboradores que participan en las

Indicador de
participación

jornadas / # total de colaboradores de la
aerolínea
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VIII.

Conclusiones

El departamento de atención al cliente es de gran relevancia para la empresa dado que el
producto que ofrece comienza desde la interacción cliente – colaborador, y esto enlazado a
la competencia agresiva en el mercado.
Los factores de evaluación relacionados con las actitudes de los empleados a nivel
general se ubican en un nivel de satisfacción aceptable, sin embargo, se perciben déficits en
la motivación, la aceptación del nuevo modelo de negocio y el crecimiento personal.
El factor más preocupante percibidos por los colaboradores es el crecimiento personal,
a pesar de generar el 81% de satisfacción, es el factor con un menor margen de aceptación,
donde esto en un futuro puede generar una desmotivación afectando el rendimiento del
mismo.
Se resalta la necesidad de mejorar la percepción que el colaborador tiene del nuevo
modelo de negocio, no porque los resultados arrojen márgenes negativos, sino porque se
ubica en un nivel lejos del esperado por la aerolínea.
Cuando se genera oportunidad de crecimiento personal, mediante actividades educativas
a los colaboradores se mejora su labor, de igual se sienten correspondidos y parte de la
aerolínea motivándose para seguir trabajando con entusiasmo, en busca de dar todo de sí y
ayudar a brindar una atención de calidad al usuario.
En una aerolínea lo más importante es contar con colaboradores capacitados, motivados
y dispuesto a brindar una satisfacción completa al cliente, porque la relación cliente y
colaborador es la parte vital para el desarrollo y crecimiento de la empresa.
Es importante que la aerolínea muestre una imagen de calidad hacia el mercado, para
esto debe existir en todos los colaboradores una actitud de colaboración y mucha atención al
cliente. Por esto es necesario crear programas de socialización de las nuevas metodologías y
políticas de atención al cliente.
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IX.

Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones son dadas con el fin de direccionar las actividades del
plan de mejora propuesto, y buscando lograr un mejor impacto positivo para el departamento
de atención al usuario de la aerolínea Latam Colombia en la ciudad de Bogotá.
Referente a las capacitaciones se recomienda realizarlas en pos de las nuevas
tecnologías, sistemas, métodos y funciones que el nuevo modelo de negocio implementado
por la empresa le brinda al usuario y al colaborador, esto con el fin de familiarizar y brindarle
un mejor dominio del modelo al personal del departamento de atención al usuario, y se
encuentre en disposición para dar solución a cualquier problemática que se le pueda presentar
al cliente.
Un factor que genera competitividad en toda organización es la capacidad,
disponibilidad y facilidad con que se puede afrontar los problemas que se le puedan presentar
al cliente, por esta esta razón se recomienda que los talleres grupales sean direccionados a
la convivencia y apoyo de equipo, donde el colaborar sienta una confianza en su compañero
y pueda encontrar un apoyo en él para cuándo se le presente una problemática difícil de
solucionar, con esto se obtendrá un buen ambiente laboral dispuesto a brindar un servicio de
calidad al usuario.
Para generar un impacto positivo tanto interna como externamente se recomienda
difundir una información clara y precisa, donde se dé a conocer los nuevos cambios
implementados en la organización, verificar que los folletos contengan la información idónea
y sencilla de entender, con esto se facilita el desarrollo de las actividades laborales y se
favorece la comunicación interna.
Para realizar la selección de los cursos académicos se recomienda evaluar las
necesidades del personal vs las necesidades del cliente vs las nuevas estrategias de atención
al cliente, todo esto enfocado a contar con colaboradores que estén es pos de brindar calidad,
seguridad y calidez en la atención.
Los programas de capacitaciones, charlas y cualquier otra, se recomienda que en un
futuro sea aplicado a todo el personal de la empresa, pero es necesario dar prioridad y
enfocarse a los colaboradores que tienen contacto con el cliente.
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Implementar estímulos para los colaboradores que presenten un mejor desempeño,
motivando a la ejecución de sus funciones laborales.
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Anexos

Universidad de la Salle
Facultad de ciencias Administrativas y Contables
Programa Administración de Empresas
Encuesta para proyecto de Tesis
Edad _____

Área ______________

Sexo _____________

La siguiente encuesta se aplicará a los colaboradores en contacto con el cliente de la compañía Latam Airlines; con el
objetivo de analizar su servicio al cliente con respecto a su entorno laboral. Esta información será utilizada únicamente
con fines académicos.
Por favor responda a los enunciados marcando con una X la respuesta con la que usted está de acuerdo y/o se siente
identificado.
Hace cuánto tiempo labora en la compañía
Menos de un año
1-2 años
3-5 años
6-10 años
Más de 10 años
1)

¿Qué tanto sabe de los servicios que presta Latam?

Mucho ___

Poco ___

Nada ___

2)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Conoce las funciones que desempeñan otras áreas que tienen relación con la suya?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3)

¿Considera que sus funciones y responsabilidades están bien definidas?
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a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

4)

¿Recibe capacitación necesaria para desempeñar correctamente el rol para el que fue contratado?

Muy Frecuentemente ___
5)

a)
b)
c)
d)
e)

Ocasionalmente ___

Raramente ___ Nunca ___

¿Desde su perspectiva cómo califica el servicio hacia el cliente que presta Latam en la actualidad?

Excelente ___
6)

Frecuentemente ___

Bueno ___

Regular ___

Malo ___

¿Cuenta con la capacitación necesaria en servicio al cliente, para que su desempeño sea el mejor en este
aspecto?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¿El equipo de trabajo cuenta con la capacidad de resolver los problemas que se presenten asociados al
servicio al cliente?
Califique de 1 a 5, siendo 1 Muy bajo; 2 Bajo; 3 Aceptable; 4 Alto; 5 Muy Alto
7)

8)

¿Cae fácilmente en la frustración al no tener una solución adecuada ante un problema del pasajero?

Muy Frecuentemente ___
9)

Frecuentemente ___

Ocasionalmente ___

Raramente ___ Nunca ___

¿A lo largo de su jornada laboral con cuál de los siguientes emoticones representa la forma en que usted
maneja su estado de ánimo?

10) ¿Siente que puede dedicar el tiempo necesario en una atención para entregar un buen servicio al cliente?
Muy Frecuentemente ___

Frecuentemente ___

Ocasionalmente ___

Raramente ___ Nunca ___

11) ¿Sus compañeros de trabajo aportan a usted conocimientos en servicio al cliente para el desarrollo de sus
funciones?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
12) ¿Siente que las implementaciones dadas en el nuevo modelo de negocio, afectan en alguna medida la
entrega de un buen servicio al cliente?
a) Totalmente de acuerdo
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b)
c)
d)
e)

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

13) ¿Cuál es su nivel de satisfacción con las herramientas de trabajo que le proporciona la empresa?
Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

14)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Corresponde su puesto de trabajo a su titulación académica?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

15)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Está satisfecho con su trayectoria en Latam?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

16)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Siente que su trabajo le aporta crecimiento personal a su vida?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Muy insatisfecho

17) ¿Considera su trabajo bien remunerado comparado con otros salarios de su área?
Sí ___
No ___
Si su respuesta es que no es bien remunerado ¿cree que esto afecta el entregar un buen servicio al cliente?
a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

18)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Está usted conforme con el cargo que desempeña en la actualidad?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

19) ¿Cómo califica la comunicación actual que existe entre las áreas que se involucran para ejecutar un buen
servicio frente al pasajero?
Califique de 1 a 5, siendo 1 Malo; 2 Regular; 3 Aceptable; 4 Bueno; 5 Excelente
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20)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Cree que prácticas como Encanta-t, crean un diferencial para lograr una buena ejecución en el servicio?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

21)
a)
b)
c)
d)

¿Qué opina usted sobre el nuevo modelo de negocio que se implementó en Latam?
Es una oportunidad para mejorar los ingresos, pero se arriesga el servicio.
No era necesario
Me es indiferente
Era necesario para simplificar, priorizar y agilizar la prestación del servicio.

22)
a)
b)
c)
d)
e)

¿Tiene la información actualizada sobre los nuevos acontecimientos de la empresa de acuerdo a su área?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

23) Conforme a la experiencia que usted ha tenido en la compañía, marque con una X su respuesta, teniendo en
cuenta lo siguiente:
(1) Muy Insatisfecho; (2) Insatisfecho; (3) Medianamente Satisfecho; (4) Satisfecho; (5) Muy Satisfecho
1
Distribución equitativa de cargas de trabajo.

2

3

4

5

